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RESUMEN

La investigacion titulada. Modelo de gestion de la empresa OTASS para mejorar el servicio
de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019,
responde al problema ¢En qué medida el modelo de gestién de la empresa OTASS mejora el
servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019
? Tuvo como objetivo: Determinar el modelo de gestion de la empresa OTASS que permita
el mejoramiento del servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande,
Utcubamba, Amazonas, 2019. El nivel de investigacion es descriptiva, cuyo tipo de estudio

corresponde a una investigacion no experimental, con disefio descriptivo simple.

La muestra estuvo conformada por 72 usuarios de la empresa OTASS Bagua Grande a
quienes se les aplicd el instrumento de evaluacion titulado: Cuestionario dirigido a los
usuarios del servicio de agua y alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba,

Amazonas — 2019.

Los resultados indican que se tiene que priorizar la dimension organizacional tiene una
percepcion del 22.2% muy mala, seguida de la dimension infraestructura que alcanzé el
15.3% muy mala, cerca esta la dimension econdmica financiera que se ubica con el 13.9%
muy mala, luego la dimension administrativa con el 12.5% muy mala y finalmente la

dimension recursos humanos que alcanzo el 11.1% nivel muy malo.

Palabras Claves: Modelo, gestion, servicio, calidad, agua y alcantarillado.
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ABSTRACT

The research titled. OTASS company management model to improve water and sewerage
service in the city of Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019, responds to the problem
To what extent does the OTASS company management model improve water and sewerage
service in the city of Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 20197 Its objective was to
determine the management model of the OTASS Company that allows the improvement of
the water and sewerage service in the city of Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.
The level of research is descriptive, whose type of study corresponds to a non-experimental

research, with a simple descriptive design.

The sample was made up of 72 users of the OTASS Bagua Grande Company to whom the
evaluation instrument entitled: Questionnaire aimed at users of the water and sewerage

service of the city of Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas - 2019 was applied.

The results indicate that the organizational dimension has to be prioritized, it has a very poor
perception of 22.2%, followed by the infrastructure dimension that reached 15.3%, very poor,
the economic-financial dimension is close, which stands at 13.9%, very bad, then the
administrative dimension with 12.5% very bad and finally the human resources dimension
that reached 11.1% very bad level.

Key Words: Model, management, service, quality, water and sewerage.
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I. INTRODUCCION

El servicio de agua y alcantarillado es un requerimiento insoslayable de los ciudadanos de
todo el mundo, tanto menores como adultos, de su cobertura depende medir el nivel de
desarrollo de los pueblos, es por ello que en la medida que los gobernantes de un pais
inviertan en capacidad instalada de estos servicios y la calidad de atencidn de los trabajadores
y personas que atienden se vislumbra el adelanto de los pueblos, espacios territoriales donde
se instalaran las pequefias, medianas y grandes empresas que daran trabajo a los ciudadanos

propios y extrafios permitiéndoles elevar su calidad humana.

Segun El Banco Interamericano de Desarrollo (2015a). Los gobiernos del mundo estan
realizando sendos esfuerzos por llegar con estos servicios basicos a toda la poblacion, se esta
Ilegano a un aproximado de 370 millones de personas con el servicio da agua potable y
saneamiento. La distribucion realizada corresponse a 185 millones de personas de las
metropolis con mas de 300 mil personas cada una, 114 millones de personas son beneficiarios
en el &mbito rural y 71 millones que viven en la extrema pobreza alrededor de las ciudades
grandes, esta cifra Gltima corresponde al 24% de la poblacién que residen en estas viviendas

precarias (p.25).

La distribucion de agua y alcantarillado en red es de regular calidad estan distribuidas a 215
millones de personas ubicadas en las capitales de las grandes ciudades y de un pequefio grupo
de importantes ciudades. Mientras que los de alta calidad estan ofertadas a los ciudadanos de
las grandes ciudades de més de trescientos mil habitantes, las que estan a cargo de las
empresas que saben gestionar la eficiencia del servicio, cuentan con disefios tarifarios y
equipos de profesionales altamente capacitados. La ineficacia esta relacionaddo con la
precariedad econdémica del usuario y por lo tanto el derecho humano al agua se ve limitado

(Banco Interamericano de Desarrollo, 2015b, p.26).

A nivel nacional segun el MVCS (2018) también viene desplegando esfuerzos denodados a
favor del bienestar de la poblacion, para ello a priorizado la construccion e implementacion

de infraestructura, compra de equipos y lo méas importante la generacion de espacios de
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capacitacion para los trabajadores de la empresa responsable a nivel nacional OTASS, la
misma que tiene como punto de partida para los cambios a realizar el diagnostico respectivo
a partir de la identificacionde las necesidades, las mismas que se encuadran dentro de los
cinco componentes basicos como: infraestructura, economia financiera, gestién, recurso
humano y la organizacion, llevada a cabo de manera descentralizada en todo el territorio
nacional (p.15).

La preocupacion por mejorar estos es compartida por los tres niveles de gobierno a nivel
nacional, es por ello que durante el periodo 2011 y 2016 se invirtié la suma de doscientos
treinta y un mil mil millones de soles en proyectos de inversidén para mejoramiento. Del
mismo modo el sector saneamiento a nivel nacional se vio favorecido con veinte y nueve mil
millones de soles que representa el 12.79% del presupuesto nacional, ejecutandose en
coordinaciones con los tres niveles de gobierno (Banco Interamericano de Desarrollo, 2015b,
p.26).

En el plano local, la administracion estuvo a cargo del Concejo Provincial de Bagua Grande
a cargo de la empresa de derecho privado (EPSSMU), a partir del afio 1986 hasta 1991 estuvo
a cargo del (SENAPA) vy a partir de 1992 de EPSSMU. S.R.L que asume la administracion
autonoma del servicio en mencion hasta julio del 2018 que lo asume la empresa (OTASS).
A pesar de los multiples esfuerzos que el estado viene realizando a nivel nacional por mejorar
el servicio de saneamiento ambiental los resultados que se perciben son insuficientes.

Como respuesta de EPSSMU se evidencia una muy baja capacidad financiera en términos de
liquidez, solvencia y rentabilidad, alcanzando los puntajes siguientes entre los afios del 2012
y 2014. Segun EPSSMU, (2014). Margen operativo -0.76%; margen neto -1.21%; liquidez
corriente 0.23% y endeudamiento 10.85%. Concluyendo con una calificacién de insolvencia
econdmica y financiera y con una clasificacion de empresa prestadora de servicio.

La iniciativa impulsada desde julio del 2018 en diversas partes del pais alcanza también al
distrito de Bagua Grande. Llegando en un momento oportuno ante el imcumplimiento del
contrato de la empresa Altavista, que estando judicializado no se podia implementar ningin
otro proyecto relacionado a la mejora de los servicios antes mencionados. Convencidos que

bajo esta administracion mejorara la gestion operativa de las (EPSS). El afio pasado 2018 se
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descolmaté 2 km de redes en el centro de la ciudad de Bagua Grande, siendo la meta
descolmatar 13 km de colectores y buzones. (OTASS, 2018, p.1).

El reciente instalado gobierno local de la provincia de Utcubamba en sus primeros dias de
gestién conformd una comision a exclusividad para realizar coordinaciones con (OTASS),
acuerdos que estan prosperando y han comunicado a la ciudadania de la implementacion de
un sistema de bombeo que aprovechara las aguas del rio Utcubamba que pasa por debajo de
la ciudad de Bagua Grande.

En este contexto de buenas intenciones y predisposiciones para implementar una reforma con
apoyo del gobierno nacional, con grandes oportunidades para los gobiernos locales, la autora
se formula la interrogante: ;En qué medida el modelo de gestién de la empresa OTASS
mejora el servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba,

Amazonas, 20197

Las teorias cientificas que dan sustento tedrico al estudio corresponden a la teoria ecolégica
politica en la ciudad, la teoria econdmica del agua y la teoria de las peculiaridades
econdmicas del servicio. Teniendo en consideracion que estos aporten contribuyen a elevar
el constructo tedrico teniendo en cuenta que el servicio de agua es un derecho universal y por
lo tanto todos son beneficiarios sin depender del estrato social de donde proviene la persona;
del mismo modo la teoria econémica del agua considerandolo como un recurso renovable e
ilimitado por lo tanto es un bien libre, econdmico y gratuito y que su gestion debe realizarse
manteniendo el orden ecologico, social y multifuncional. Lamentablemente a los sistemas de
gobierno les cuesta aceptar las condiciones de las instituciones protectoras del agua y al
contrario se impone las que favorece a los monopolios donde impera la generacion del dinero

y privatizando el servicio de agua al mejor postor.

Socialmente el estudio se justifica porque el modelo de gestion de la empresa OTASS

ayudaré a los ciudadanos menores y adultos de Bagua Grande, a incrementar su confiabilidad

en el servicio que brinda, el mismo que estara a cargo de un personal capacitado teorica y

afectivamente para atender a los clientes, del mismo modo también se sentiran seguros de los

pagos que realizan porque estan en manos de profesionales serios que realizardn sus
17



cobranzas teniendo en cuenta la medicion de los medidores que estaran instalados en todos
los domicilios; ademas de la capacidad de respuesta que la empresa tiene al momento de
recibir sus llamadas mostrando su malestar por algunas conexiones mal realizadas o

inconvenientes presentados, priorizando la vida de las personas ante lo econémico.

Los antecedentes que dan soporte a la investigacion muestran la preocupacion por mejorar el
servicio de agua y saneamiento, entre ellos tenemos:

A nivel internacional, Sanchez (2016) desde la Universidad Técnica de Ambato realizd una
investigacion a partir de un modelo de gestion en la municipalidad de Tena, Ecuador, con el
objetivo de determinar un modelo de gestion municipal, a través de una investigacion
cuantitativa con disefio exploratoria descriptivo, aplicando una encuesta a los usuarios.

Llegando a las siguientes conclusiones:

Las municipalidades tienen que concebir un cambio radical ante sus usuarios. Los
beneficiarios coinciden con la percepcion que ellos tienen que cuando los prestamos son
adquiridos via municipalidad los problemas se agudizan y cuando viene de otra fuente existe
menos resistencia al pago. Los problemas mas visibilizados estan relacionados a la lentitud
del tramite documentario, las tarifas altas, presupuestos escasos, personal poco capacitados,
dependencia burocrética y lo peor es la politizacion del servicio.

Fuenzalida (2015) en su trabajo de maestria con el propdsito de establecer vinculos con el
sistema socio técnico y verificar su impacto del servicio de agua y alcantarillado en el
Periurbano de la metrépoli de Chile. Investigacion cuantitativa de corte descriptiva

transversal. Lleg0 a las conclusiones siguientes:

A los usuarios se presentan los elementos criticos como: En el capital fisico prima la calidad
y cantidad de agua, la textura del suelo y la morfologia. En el capital financiero priman los
elementos los egresos, los ahorros e inversiones, el patrimonio y el valor de la cuota por
consumo. En el capital humano se prioriza el nivel de instruccion, el género y la capacitacion,
el género y la diversidad etarea. Del mismo modo lo hace el marco juridico como atributos

normativos, estatutos, personalidad juridica y liderazgo comunitario.

Navarro (2015) En su trabajo de investigacion en la universidad Catélica de Colombia para

garantizar el acceso de agua a mas personas, brindando oportunidades sociales para el
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desarrollo en el marco de la legalidad. Investigacion cuantitativa con disefio descriptivo.

Llegando a las conclusiones siguientes:

Garantizar a la poblacion mecanismos de participacion y empoderamiento sobre politicas de
agua potable para que puedan decidir e influir en las decisiones. Se tiene que potenciar las
veedurias ciudadanas que no solo se queden en el plano de vigilancia del cumplimiento de
las politicas de agua potable. Colombia paso6 del plano de desorden de la inversion al orden
a través de los documentos CONPES 3383 y 3463 mediante la cual se ordené

departamentalmente la inversion en agua potable y saneamiento.

Pastor (2016) en Peru realizd una investigacion con el objetivo de ayudar con la cobertura
del servicio de agua y saneamiento en la zona urbana del Peru, teniendo en cuenta la oferta
y la demanda. Investigacion de tipo cuantitativa exploratoria y una muestra de un grupo de
EPS pertenecientes a cuatro categorias pequefia, mediana, grande y especial entre ellas tres

de naturaleza publica y una privada. Llegando a las conclusiones siguientes:

Las empresas de SEDAPAL y ATUSA, cobertura el servicio en Lima y Tumbes, mientras
que en la mayoria de las ciudades del pais lo realizan las EPS con un 88% en las ciudades a
cargo de las municipalidades. Los pobladores son indiferentes ante la escasez y la
contaminacion del agua, trasladan la responsabilidad a las autoridades. Los usuarios poco
valoran el servicio que brindan la EPS por lo que no existe una estrategia de difusion de parte
de ellos para visibilizar su trabajo. En las empresas evaluadas el indice de satisfaccion por el
servicio recibido de las EPS estudiada fue de 75.23% y la expectativa por encima de la
percepcion es del 30%.

Cornejo (2017) con el proposito de analizar el uso de agua y alcantarillado y las buenas
practicas de la ciudad de Comas, desarroll6 una investigacion, mediante la intervencion
social a través de un proyecto de rehabilitacion. Utilizo el enfoque cuantitativo, tipo no

experimental y disefio descriptivito, concluyendo:

El desconocimiento es generalizado por parte de los usuarios sobre los deberes y derechos
en relacion a los servicios, ellos priorizan el factor econémico sobre la conservacion y
cuidado del agua. Mencionan que las empresas solo reaccionan ante situaciones extremas a
nivel nacional y el personal no estd capacitado para atender los requerimientos de los
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beneficiarios. Del mismo modo mencionan que desconocen los beneficios del proyecto pero

que si estan dispuesto a aceptar otro similar dado sus bondades.

Caballero (2017) desarrollé un trabajo de investigacion con el proposito de implementar un
sistema de de gestion técnica e informacion geogréafica del agua potable y alcantarillado a
través de EMAPA Huancavelica. Cuyo sistema consiste en realizar un registro de base con
datos alfanuméricos y espacial. Utilizando una metodologia de modelacion de red de agua,
gue permita analizar las consultas de todo tipo y llevandolo al mapeo, informes y gréaficos.

Llegando a las siguientes conclusiones:

En el modelo contemplado se registra los datos en una base de sistemas de informacion
geografica, donde se recoge solo los datos pertinentes, para darle una vista panoramica segun
el requerimiento que permite mantenerse informado de manera instantanea, hacer poco uso
del papel y viabilizar el tramite con mayor velocidad, dar solucién a los pedidos y solucionar
las emergencias. Este modelo es de facil acceso por ello se puede aplicar en otras empresas

similares relacionadas al servicio de agua en redes de tuberias con su respectiva adecuacion.

Alarcén (2015) realiz6 una investigacion con el objetivo de mejorar los procesos de
planificacion de las empresas prestadoras de servicios de agua potable y alcantrillado en la
ciudad de Lima. Utilizando la metodologia del “Balanced ScoreCard”. Llegando a las

siguientes conclusiones:

El éxito del modelo radica en el compromiso que se asume desde los responsables de las altas
esferas, hasta los trabajadores de menor rango, realizando actividades que comprometan una
mejor funcionalidad del sistema, ademas de ser monitoreadas y evaluadas en el cumplimiento
de sus metas. Ademas la periodicidad del monitoreo y evaluacion es constante y con
frecuencia en el término de un mes, tres meses y hasta un afio segun los planes operativos

considerados.

A nivel regional, Durango (2016) desarroll6 una investigacion con el objetivo de proponer
un modelo a ser puesto en marcha por la municipalidad de Chachapoyas relacionado sobre
el talento humano, teniendo en cuenta el desempefio laboral de los trabajadores. Tipo de

estudio descriptiva — propositiva, no experimental. Llegé a las siguientes conclusiones:
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El desempefio de los trabajadores es regular y por debajo de lo regular, al constatarse que el
componente desempefio de tarea el 51. 52% menciona que es regular y por debajo de lo
regular es de 69.70%. Del mismo modo se visibiliza en el componente desempefio contextual
regular el 54.55% y por debajo de lo regular el 78.79%. Desafiando de esta manera a realizar

una reingenieria en el modelo de gestidn que se viene aplicando.

La variable servicio de agua y alcantarillado encuentra su sustento cientifico en la teoria de
la ecologia politica en la ciudad, segin Mendoza (2016) puntualiza su aporte en los
beneficios y las desigualdes al momento de su distribucion del agua, las mismas que estan
politizadas y en su afan de poder realizan decisiones equivocadas que favorecen a una
minoria y vulneran sus derechos a la mayoria. Siendo la privatizacion del agua una politica
ecoldgica bastante fuerte en la actualidad, pero al mismo tiempo cuando se quizo
implementar en América Latina y el Africa fue un fracaso en relacion a la eficiencia del
servicio, infraestructura y cobertura para llegar a los mas pobres; apuntando a que las
necesidades hidricas sean econdmicamente eficiente (p.23).

Pero esta iniciativa fue cuestionada fuertemente por muchas instituciones, el estado asumio
una postura critica pro privatizadora y neoliberal con intereses econémicos. En muchos
paises subdesarrollados trataron de influir en la regulacion y organizacién de las mismas a
través de marcos juridicos estimulando los prestamos; mientras que los estudios de ecologia
politica sacaban a la luz la injusticia ambiental, la injusticia hidrica, verificandose la
inequidad (Mendoza, 2016, p.23).

La toma de decisiones en aspectos de politicas de agua tiene que ver con la busqueda del
poder del ser humano y estas responden a estructura sociales, donde se visibiliza las
inequidades del servicio de agua y alcantarillado a través de una direccionalidad de las
politicas hidricas las misma que son asimétricas son ellas las que definen quienes se excluyen
y quienes se incluyen. Estas obedecen a patrones del poder manejando conceptos
hegemodnicos como la escasez, responsabilizando al aspecto técnico o dominios naturales
(Mendoza, 2016, p.24).

Existen discursos varios sobre la ecologia politica y la gobernabilidad moderna las mismas

gue nos permiten darse cuenta de la influencia hegeménica de las burocracias hidricas. Es
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por ello que las reformas de la gestion del agua potable y alcantarillado en los paises
subdesarrollados se estan desagregando, llegando a la fragmentacion socio espacial en la
zona urbana y dan pie al modelo neoliberalista donde se impone la construccion de la
infraestructura individual y cada vez desaparecen las redes de servicio contribuyendo a la

fragmentacion del sistema social (Mendoza, 2016, p.24).

Del mismo modo contribuye con el sustento cientifico la teoria econdmica del agua segun
Olmeda (2016) pone de manifiesto que inicialmente el agua era considerado como recurso
natural renovable e ilimitado, salvo algunas aguas subterraneas, por ello era considerado
como bien libre, no econémico y gratuito; pero lamentablemente en la actualidad esa
percepcion a cambiado ahora es vista con un recurso escaso, de multiples usos y que su
gestion debe encuadrarse en un orden multifuncional, ecol6gico, econémico y social. En la
actualidad se acepta que el agua es un factor de cohesion social y de usos multiples situacion
que lo hace costoso por ello se tiene que darle un valor econémico dentro de circunstacias

sociales, ecologicas y economicas (p.4).

Dentro del enfoque convencional se ha considerado al agua como un recurso natural y para
una mejor administracion tiene que existir la intervenciéon del estado o del mercado, al
respecto debe existir un principio basico para la administracion adecuada del recurso sin
llevarlo a la explotacion exagerada del recurso por ser un regalo de la naturales y para ello se
debe tener objetivos claros de su uso con interdependencia social y condiciones naturales.
Las grandes transformaciones del mundo han conllevado durante la época de los 70 a los
economista a interesarse sobre el tema de la distribucion del agua en el mundo, surgida por
la crisis energética que provocaron grandes crisis economicas mundiales, por ello que existen
dos tendencias distintas de tratarlo este tema, la economia ambiental de corte neo clasista y

la economia ecoldgica e interdisciplinar.

De igual manera la teoria de las peculiaridades econémicas contribuyeron con el sustento
cientifico segin Cuervo (2018) considera que en un mundo de libre mercado se pone poco
enfasis a la cobertura, es por ello que las condiciones son aptas para la conformacion de
monopolios, teniendo como peculiaridad econdémica los siguientes factores: la peculiaridad

de la oferta y la peculiaridad economica de la distribucion (p.2).
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La peculiaridad de la funcién de oferta, responde como oposicion de propuesta a la teoria
general, donde el agua induce a los organismos financiero a constituirse en produccion
monopolica local y regional, empleando una tecnologia sofisticada que responda a las
expectativas del mercado sin restriccion a la libre movilidad de factores. Considerando a la
técnologia como el componente que mejora las condiciones de provisiones de agua a grandes
escalas, desarrollando ventajas ante los pequefios operadores e induciendo a la conformacién

de monopolios (p.2).

Las particularidades econdmicas de la distribucidn y del consumo de agua potable. Considera
que el recurso agua reune las condiciones de exclusividad y rivalidad del mercado
competitivo, al constatarse que el consumo de agua y el reciclado de desechos liquidos
guardan una distancia enorme entre los precios de mercado y los costos sociales, siendo
claramente divisible y exclusiva porque si un consumidor no paga el recibo de agua la

empresa estad autorizada a realizar el corte del servicio (p.3)

Segun Fernandez (2017). El estudio para desarrollar sus acciones considera las siguientes
dimensiones del modelo de gestidn, entre ellas:

Dimension organizacional estd oriengada a mejorar el recurso humano de la empresa a
traves de una acertada relacion interpersonal con el proposito de alcanzar las metas
propuestas. Donde los administradores piensan en los procesos estratégicos y transmiten a

los trabajadores para que estas se conviertan en procesos operativos y de apoyo.

Dimension recursos humanos o trabajadores los trabajadores desempefian un papel
singular en las empresas siempre y cuando exista una sincronia entre las relaciones
individuales con las colectivas agrupandose asi: Teniendo en cuenta las necesidades
presentes y futuras a través de la planificacion del personal es por ello que se tienen que tener
en cuenta las necesidades de los trabajadores. Capacitar a los trabajadores con la finalidad
que puedan desarrollar eficientemente sus funciones y tareas. Proceso de constante
evaluacioén al personal en funcion al cumplimiento de sus tareas. Establecer un liderazgo
horizontal que permita mantener contentos al personal de la empresa y alcanzar los fines

empresariales.
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Dimension administrativa. Esta orientado a movilizar un conjunto de acciones o recursos
como materiales, dinero, tiempo, personas, entre otros con la finalidad de conseguir las metas
propuestas, para ello se tiene que realizar acciones de planificacién, coordinacion,

distribucion de tareas y responsabilidades relacionadas al servicio de agua y alcantarillado

Dimensién economia financiera estan orientados a generar la suficiente rentabilidad y
liquidez teniendo en cuenta la sostenibilidad en el mercado a través del tiempo y el desarrollo
a la luz de su competencia, para ello desarrollard un conjunto de acciones que permite
planificar, dirigir, organizar y controlar de manera eficaz y eficiente para lograr los propdsitos

organizacionales.

Dimension de infraestructura se considera siete elementos concretos a realizar en la
implementar de infraestructura entre ellos: la idea (condiciones iniciales de la
infraestructura), el boceto (se determinan las caracteristicas genéricas del proyecto), el
modelo grafico tridimensional (la modelizacién geométrica de la infraestructura), el tiempo
(elemento medido en afios, meses o dias), el coste (informes presupuestarios), analisis de
sostenibilidad (planteamiento y simulacion de las alternativas) y, la gestién del ciclo de vida

(se localiza y organiza la informacion de infraestructura final).

Segun Grau (2017). Las dimensiones del servicio de agua y alcantarillado se enmarcan
teniendo en cuenta la importancia para el consumo humano el mismo que tiene que ser
verificado por los profesionales a cargo de la verificacion las sustancias quimicas, peligros
radiolégicos y microorganismos. Para alcanzarlo se tiene que tener en cuenta las siguientes
dimensiones: Funcion normativa que se encarga de la parte legal de la empresa con el
acompafiamiento de un asesor que le permita la elaboracion de los reglamento, directivas y
normas para un mejor servicio de agua y alcantarillado dentro de su jurisdiccion. Funcion
reguladora a cargo del personal encargado del area de finanzas, los mismos que tienen como
responsabilidad principal la determinacién de tarifas, requerimiento de la informacion y
evaluacion de la gestion. Funcion supervisora a cargo de un personal capacitado con
conocimiento del funcionamiento de la empresa, para cumplir con las actividades de
cumplimiento de obligaciones, verificacion del cumplimiento de las funciones laborales e
intervencion técnica. Funcion fiscalizadora a cargo de un personal con amplio conocimiento
de las funciones de cada uno de los trabajadores y con manejo de criterio para realizar las
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actividades de imponer sanciones, dar medidas correctivas y sancionar. Funciones de
solucién de conflictos a cargo de profesionales con amplio conocimiento de relaciones
humanasy deberes y derechos de las personas para orientar su trabajo a valorar a las personas,
motivarlos y potenciar sus capacidades que poseen a través de conversaciones, reuniones y

acuerdos de consenso.

Para cumplir con lo planificado la investigadora formula el siguiente objetivo general.
Determinar el modelo de gestién de la empresa OTASS que permita el mejoramiento del
servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas,
2019.

Los objetivos especificos que contempla la presente investigacion son:

Diagnosticar el estado actual del servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua
Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

Identificar los elementos teoricos influyentes del servicio de agua y alcantarillado en la

ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

Disefar el modelo de gestion de laempresa OTASS que permita el mejoramiento del servicio

de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Segun el aporte de Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) el estudio corresponde a una
investigacion cuantitativa porque los resultados obtenidos se representan en tablas y figuras
estadistiticas las mismas que representan el analisis de la realidad expresadas en cifras y
numeros. Porque durante el desarrollo de la investigacién no se manipulan las variables,
corresponde al tipo de estudio no experimental, tan solo se limita a identificar y describir sus
propiedades y caracteristicas del fendmeno de estudio, la misma que es comprada su validez

y confiabilidad a través de juicio de expertos y de el estadistico alfa de Cronbach.

2.1.2. Disefio de investigacion.

Arbuld (2019) considera que por la forma de abordar el estudio corresponde al disefio
descriptivo — transversal, porque se lleva a cabo durante un tiempo determinado, el mismo
que se dedica al analisis del fenomeno de estudio a través de la informacion recopilada para
verificar la calidad de servicio de agua y alcantarillado ofertado por la municipalidad

provincial de Utcubamba a través de OTASS

El disefio seleccionado se esquematiza:

OX\
R \ T
P
Donde:
R = Realidad observada
OX = Analisis del servicio de agua y alcantarillado
P = Modelo de gestion

= Informacion tedrica



2.2. Variables y operacionalizacion

2.2.1 Variable de estudio 1: Modelo de gestién

2.2.2 Variable de estudio 2: Servicio de agua y alcantarillado

2.2.3 Operacionalizacion de las variables

Administrativa

Planificacion de
tareas
Coordinacion de
procesos

Toma de
decisiones

Resolucion de

conflictos.
Economia Insumos
financiera materiales

Definicion Técnicas y/o
Definicion ;
Variable . operativa Dimension Indicadores Instrument
tedrica o
Oportunidad  de
aprendizaje
Coordinacion
. horizontal
Organizacional B
Interaccion  con
Elementos a | Conjunto de clientes
V.1. tomar en | acciones que Interaccion  con
Modelo  de | cuentaentoma | la  empresa proveedores
gestion de decisiones | OTASS Planificacion del
para mejorar el | realizara para personal
.. . Formacion
servicio mejorar el y
. .. Recursos desarrollo Cuestionario
brindado servicio
) humanos personal
(Hernandez ofertado 3
Evaluacion delos
Escobar, 2013) | (Autora). _
miembros
Liderazgo
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Insumos
financieros
Fuente humana
Rentabilidad

Idea de la

infraestructura
El coste
Analisis de
Infraestructura o
sostenibilidad
Gestion del ciclo
de vida.
. Reglamentos
Funcion ) )
Conjunto de i Directivas
normativa )
Compromiso | actividades Resoluciones
asumido  por | que la Determina tarifas
VI, las prestadoras | empresa Funcion !?iquerlrr?l,ento de
. informacion
Servicio de |de  servicio | OTASS reguladora 3
tisfacer | realizara en Evaluaciéon de la
para sa 3
agua y | dad d I q gestion
; a necesidad de | €l marco de _
alcantarillad . Cumplimiento de | Ficha de
agua y | sus funciones o y
° . obligaciones observacion
normativa, » o
desagua, las Funci6n Verificacion  del
misma que reguladora,

debe llegar con
el  respectivo
control de
calidad (Grau
Huguet, 2017)

supervisora,

fiscalizadora
y de solucidn
de conflictos
al momento
de brindar el

servicios de

supervisora

cumplimiento

Intervencion

técnica

Imponer

sanciones
Funcion Medidas
fiscalizadora correctivas

Tipificacién  de

sanciones
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agua y
alcantarillado

(Autora) o Conversatorios

Funcién de
solucién de | ® Reuniones
conflictos o Acuerdos de

consenso.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo.

2.3.1. Poblacion.

Para Lopez (2014). "El universo o poblacidn puede estar constituido por personas, animales,
registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre

otros".

La poblacion estd conformada por ocho mil cuatrocientos usuarios activos de la ciudad de
Bagua Grande, provincia de Utcubamba, departamento Amazonas, que estan vinculados con

el servicio que brinda la empresa (OTASS).

2.3.2. Muestra

Para Wigosdki (2015). Es un subgrupo de la poblacion o universo, tiene las mismas
caracteristicas pero en proporciones menores, la que lo hace representativa.
La muestra lo constituyen los 72 usuarios de la empresa mencionada en el servicio brindado.

Para obtener la cantidad indicada se aplicé la formula siguiente:

N x Z“? x pxq
n=— 5
d*x(N-1)+Z,"xpxq

Para la obtencion de la muestra se aplico la siguiente formula:
Donde:
* N = Total de la poblacion
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Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (5%).

* % %

n= N* ZZQ *P*q

dz *(N-1)+ ZZQ *P*q

n= (8400) x (3.84) x 0.05 x 0.95

(0.05)2 x (8400) + (3.84) x 0.05 x 0.95

n=72.3 72 usuarios

2.3.3. Muestreo

Teniendo en cuenta el elemento que forme parte del universo de la poblacién que se escogio

la técnica del muestreo probabilismo como parte de la muestra del total de usuarios.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Segun Castro (2015). Para llevar a cabo un procesamiento estadistico adecuado para cumplir
con el proposito de la investigacion se tiene en consideracion las técnicas e instrumentos que
respondan a las variables de estudio, considerando el tipo de investigacion que se pone en

practica en el estudio.

La técnica utilizada durante el desarrollo del estudio para la variable modelo de gestion se
tuvo en cuenta la observacion, la misma que fue puesta en practica a través de la aplicacion
del instrumento de evaluacion ficha de observacion; mientras que para la variable servicio de
agua y alcantarillado se aplicé la técnica la encuesta y como instrumento de evaluacion el

cuestionario elaborado teniendo en cuenta las dimensiones de dicha variable.

Para la elaboracion del cuestionario se tuvo en cuenta los elementos que constituyen a la
investigacion, priorizando la variable que representa al problema, teniendo en consideracion

la informacion teorica y las dimensiones de dicha variable, documento que fue validado por
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tres expertos con conocimientos sobre el tema del cuidado del agua. EI mismo que alcanzo

un puntaje alto de confiabilidad de 0.866 segun el estadistico alfa de Cronbach.

2.5. Métodos:

Kayat (2015). Considera que en trabajo de investigacion de caracter descriptivo los método
que prevalecen son el deductivo porque a través de €l se identifican las caracteristicad el
estudio de manera general a lo particular es decir se redacta la informacion teniendo en cuenta
los aspectos de mayor jerarquia y termina en los de menor jerarquia. Del mismo modo se
pone en practia el el método analitico, porque para tomar decisiones durante el estudio se
tiene que analizar el fendmeno de estudio para ver que decision tomar la que mas favorezca
a la pretension del estudio, recogiendo la informacion a través del instrumento de evaluacion

y procesandolo a través de tablas y figuras estadisticas con su respectiva interpretacion.
2.6. Analisis de datos
Los datos fueron analizados en dos fases:

Primera fase: Validacion y confiabilidad del instrumento

El instrumento fue elaborado por la investigadora pero para que alcance el valor que le
corresponde para ser aplicada a los encuestados previamente fue validado por profesionales
de la zona con conocimiento en administracion de empresas e investigacion y profesionales
con altos conocimientos en agua y alcantarillado; del mismo modo la redaccion de los
instrumentos fue sometida al software estadistico alfa de Cronbach el mismo que permiti6

verificas su alta confiabilidad al estar superior al 0.8 puntos.
Segunda fase: Estadistica descriptiva

Para procesar los datos propios de una investigacion cuantitativa de disefio descriptivo se
utilizo los datos de los cuestionarios aplicados a los usuarios del servicio de agua y desague
de la ciudad de Bagua Grande, realizado a través de los programas estadisticos EXCEL y
SPSS.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Analisis del cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa OTASS Bagua
Grande

3.1.1. Resultado de la dimension organizacional

Tabla 1: Nivel de la dimension organizacional de la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 16 22.2
MALO 23 31.9
REGULAR 31 43.1
BUENO 2 2.8
TOTAL 72 100

Fuente: Cuestionario

Figura 1: Nivel de la dimension organizacional de la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

ORGANIZACIONAL

50 431
40 31.9
30
222 PORCENTAJE
20
10 28
0
MUY MALO MALO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 1

En la tabla y figura 1, se constata que de los 72 usuarios, refieren el 43.1% que el nivel
organizacional de OTASS es regular, el 31.9% es malo, el 22,2% es muy malo y solo el 2.8%
es bueno; quedando demostrado de esta manera la importancia de un cambio en la atencion

del servicio

32



3.1.2. Resultado de la dimensiéon recursos humanos
Tabla 2: Nivel de la dimension recursos humanos de la calidad de servicio de agua y

alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 8 111
MALO 28 38.9
REGULAR 36 50
BUENO 0 0
TOTAL 72 100

Fuente: Cuestionario

Figura 2: Nivel de la dimension recursos humanos de la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

RECURSOS HUMANOS
50
50

45 38.9
40

35

30
25 PORCENTAJE

20
15 11.1

10

5 0
4

MUY MALO MALO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 2

En latablay figura 2, se constata que de los 72 usuarios, refieren el 50% que el nivel recursos
humanos de OTASS es regular, el 38.9% es malo y el 11.1% es muy malo y ninguno refiere
que es bueno; quedando demostrado de esta manera la importancia de cambio en la atencién

del servicio.
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3.1.3. Resultado de la dimension administrativa
Tabla 3: Nivel de la dimension administrativa de la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 9 125
MALO 17 23.6
REGULAR 45 62.5
BUENO 1 14
TOTAL 72 100

Fuente: Cuestionario

Figura 3: Nivel de la dimension administrativa de la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

ADMINISTRATIVA
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Fuente: Tabla 3

En la tabla y figura 3, se constata que de los 72 usuarios del servicio, refieren el 62.5% que
el nivel administrativo de OTASS es regular, el 23.6% es malo y el 12.5% es muy malo y
solo el 1.4% refiere que es bueno; quedando demostrado de esta manera la importancia del

cambio en la atencién del servicio.
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3.1.4. Resultado de la dimensién econdmica financiera
Tabla 4: Nivel de la dimensién econdmica financiera de la calidad de servicio en la ciudad

de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 10 13.9
MALO 15 20.8
REGULAR 45 62.5
BUENO 2 2.8
TOTAL 72 100

Fuente: Cuestionario

Figura 4: Nivel de la dimension econdmica financiera en la calidad de servicio en la ciudad

de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.
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Fuente: Tabla 4

En la tabla y figura 4, se constata que de los 72 usuarios del servicio refieren el 62.5% que el
nivel econdmica financiera de OTASS es regular, el 20.8% es malo y el 13.9% es muy malo
y solo el 2.8% refiere que es bueno; quedando demostrado de esta manera la importancia de

cambio en la atencién del servicio.

35



3.1.5. Resultado de la dimensién infraestructura
Tabla 5: Nivel de la dimensidn infraestructura en la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 11 15.3
MALO 38 52.8
REGULAR 22 30.6
BUENO 1 14
TOTAL 72 100

Fuente: Cuestionario

Figura 5: Nivel de la dimension infraestructura en la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.
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Fuente: Tabla 5

En la tabla y figura 5, se constata que de los 72 usuarios del servicio, refieren el 30.6% que
el nivel infraestructura de OTASS es regular, el 52.8% es malo, el 15.3% es muy malo y solo
el 1.4% refiere que es bueno; quedando demostrado de esta manera la importancia de cambio

en la atencion del servicio.
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3.2. Anélisis comparativo del cuestionario aplicado a los usuarios de OTASS de Bagua
Grande.

Tabla 6: Nivel comparativo entre dimensiones en la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

NIVEL ORGANIZACIONAL RECURSOS ADMINISTRATIVA ECONOMICA  INFRAESTRUCTURA
HUMANOS FINANCIERA

MUY MALO 22.2 11.1 12,5 13.9 15.3

MALO 31.9 38.9 23.6 20.8 52.8

REGULAR 43.1 50 62.5 62.5 30.6

BUENO 2.8 0 1.4 2.8 1.4

TOTAL 100 100 100 100 100

Fuente: Cuestionario

Figura 6: Nivel comparativo entre dimensiones en la calidad de servicio en la ciudad de

Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019.

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE DIMENSIONES

{LUMANCS

Fuente: Tabla 6

En la tabla y figura 6, la dimension que requiere mayor atencién es la organizacional al
alcanzar un 22.2% muy mala y 31.9% mala, seguido de la dimensién infraestructura que
alcanz6 un 15.3% muy mala y 52.8 mala, muy de cerca se ubica la dimension econdémica
financiera con el 13.9% muy mala y el 20.8% mala, del mismo modo la dimension
administrativa que alcanz6 el 12.5% muy mala y el 23.6% mala y finalmente la dimension

recursos humanos que alcanzo el 11.1% muy mala y 38.9% mala.
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IV. DISCUSION

El estudio titulado. Modelo de gestion de la empresa OTASS para mejorar el servicio de agua
y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019; surge de la
experiencia vivida como estudiante practicante donde vivencie los mdltiples problemas
existente en el servicio de agua y alcantarillado a su cargo, ante esta realidad presente plantea
la pregunta siguiente: ¢/En qué medida el modelo de gestion de la empresa OTASS mejora
el servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas,
20197?; situacion que lo traslade a mi trabajo de investigacion, apoyado por la literatura
analicé la realidad problematica a nivel internacional, nacional y regional, utilizando como
estrategias principal la observacion directa e indirecta la misma que me reportd datos
importantes encontrados en los libros fisicos, virtuales y el internet y lo mas importante fue
la observacion que gracias al trabajo realizado anteriormente conté con todo el apoyo de los
directivos y los trabajadores para agenciarme de todos los requerimientos que la

investigacion lo requeria.

Con respecto al objetivo especifico N° 01: Diagnosticar el estado actual del servicio de agua
y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2019. Los datos
procesados a través de las tablas y figuras reportan que: el 43.1% de los entrevistados refieren
que el nivel organizacional de OTASS es regular, el 31.9% es malo, el 22,2% es muy malo
y solo el 2.8% es bueno (Tablay figura N° 01). El 50% refieren que el nivel recursos humanos
de OTASS es regular, el 38.9% es malo y el 11.1% es muy malo y ninguno refieren que es
bueno (Tabla y figura N° 02). El 62.5% refieren que el nivel administrativo de OTASS es
regular, el 23.6% es malo y el 12.5% es muy malo y solo el 1.4% refiere que es bueno (Tabla
y figura N° 03). El 62.5% refieren que el nivel econémica financiera de OTASS es regular,
el 20.8% es malo y el 13.9% es muy malo y solo el 2.8% refiere que es bueno (Tablay figura
N° 04) vy, el 30.6% refieren que el nivel infraestructura de OTASS es regular, el 52.8% es
malo, el 15.3% es muy malo y solo el 1.4% refiere que es bueno (Tabla y figura N° 05).

En términos generales se constata que la dimensién que requiere mayor atencién es la
organizacional al alcanzar un 22.2% muy mala y 31.9% mala, seguido de la dimensién

infraestructura que alcanzé un 15.3% muy mala y 52.8 mala, muy de cerca se ubica la
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dimensién econdmica financiera con el 13.9% muy mala y el 20.8% mala, del mismo modo
la dimension administrativa que alcanzé el 12.5% muy malay el 23.6% mala y finalmente la
dimension recursos humanos que alcanzo el 11.1% muy mala y 38.9% mala (Tabla y figura
N° 06).

Con respecto al objetivo especifico N° 02: El sustento cientifico de la teoria de la ecologia
politica en la ciudad, permitio realizar juntamente con los responsables del OTASS de
Bagua Grande en relacion al servicio que se brinda a los pobladores y los pagos que ellos
hacen en relacién a la utilidad que le dan al agua, haciendo de esta manera mas accesible y
universal, preocupandose por los usuario especialmente por los mas pobres quienes tienen
los mismos derechos y se les brinda las facilidades del caso. El aporte de la teoria econémica
del agua en relacion a los beneficiarios del servicio pablico del agua permitio valorar el
recurso del agua de la ciudad de Bagua Grande el mismo que tiene como fuente a los bosques
de neblina del Cerro Shipago y el bajo nivel de conciencia ecoldgica de los ciudadanos que
estan depredando los bosques y que si se mantiene ese mismo nivel de irresponsabilidad
ciudadana en muy poco tiempo la ciudad se quedara sin agua, es por ello que las autoridades
encargadas del servicio de agua, tienen como responsabilidad funcional velar por la
preservacion de los bosques de neblina de Cerro Shipago. Del mismo modo lo realiza la
teoria de las peculiaridades econémicas permitio la toma de conciencia y las exigencias del
libre mercado, las mismas que cada dia son mas exigentes en la medida que el agua se va
extinguiendo con el mal comportamiento de los ciudadanos y que muy posible las grandes
batallas y guerras se van a realizar por la adquisicion del agua, donde los monopolios son los

gue van a administrar el agua tanto para el servicio humano, animal y grandes cultivos.

Con respecto al objetivo N° 03: EI modelo de gestidn estructurd su propuesta de mejora del
servicio de la ciudad de Bagua Grande teniendo en cuenta el desempefio de los trabajadores
y la politica empresarial de OTASS Bagua Grande, teniendo como soporte principal los
cuatro pilares de la educacion, saber, ser, el hacer y el convivir; ademas de los principios

empresariales.

Tiene como punto de partida a la introduccion registrando como mision principal el

cumplimiento de la politica administrativa de dicha empresa sustentada en la teoria y enfoque

de la competencia, apuntando al éxito de los resultados. Ademas se registran los objetivos de
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la propuesta general y especificos y, se sustenta la propuesta de manera cientifica con los

fundamentos filoséficos, epistemoldgicos y socioldgicos.

Se registran las diez actividades o talleres de aprendizaje a desarrollar en la propuesta por
cada dimensién del modelo de la gestion para mejorar el servicio en la ciudad de Bagua
Grande, entre las dimensiones se contemplan: la organizacional, recursos humanos,
administrativos, econdmico financiero e infraestructura, cada actividad va acompafiado de su
respectivo objetivo especifico, estrategia a desarrollar, recursos y materiales y la fecha o
temporalizaciéon a desarrollar; del mismo modo cada actividad cuenta con su respectivo
presupuesto por cantidad, unidad y precio total; finalmente se contemplan los recursos

humanos y materiales de la propuesta.
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V. CONCLUSIONES

Al término de la investigacion la autora concluye:

1°. Para mejorar el servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua Grande se tiene
que prestar mayor atencion a la dimension organizacional tiene una percepcion del 22.2%
muy mala, seguida de la dimension infraestructura que alcanzé el 15.3% muy mala, cerca
estd la dimensidén econdmica financiera que se ubica con el 13.9% muy mala, luego la
dimension administrativa con el 12.5% muy mala y finalmente la dimension recursos
humanos que alcanz6 el 11.1% nivel muy mala.

2°. El servicio de agua y alcantarillado cuenta con el soporte cientifico de la teoria de la
ecologia politica en la ciudad que hace referencia a la distribucion desigual del agua en
el mundo, favoreciendo a las minorias por estar politizadas vulnerando sus derechos a la
mayoria de la poblacion. Del mismo modo lo hace la teoria econémica del agua que
recalca que el agua ha pasado de ser un recurso renovable a un recurso de multiples usos
y que su gestion debe encuadrarse en un orden multifuncional, ecoldgico, econémico y
social. Ademas de la teoria de las peculiaridades econdmicas que hace referencia a un

mundo libre de mercado y conformacién de monopolios.

3°. El modelo de gestion estructurd su propuesta de mejora del servicio de agua y
alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande teniendo en cuenta el desempefio de los
trabajadores y la politica empresarial de OTASS, teniendo como soporte principal los
cuatro pilares de la educacion, saber, ser, el hacer y el convivir; ademas de los principios
del respeto a la persona, la prevencion de politicas administrativas y el compromiso del

personal con la empresa.

41



VI. RECOMENDACIONES
Al término del estudio la investigadora recomienda:

1°. Al gerente general de la empresa OTASS de Bagua Grande hacerlo suyo los resultados
de la presente investigacién para dar prioridad de atencion segin los resultados del
diagnostico realizado a la empresa y compartir con sus trabajadores convirtiéndolo en

acciones concretas.

2°. A los trabajadores de la empresa OTASS de Bagua Grande agenciarse del presente
informe de investigacion socializado a los directivos, para contribuir con igualdad de

criterio al cambio del servicio de agua y alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande.

3°. A los usuarios de la empresa OTASS de Bagua Grande para que estén informados de los
cambios a realizar en la empresa y de esa manera estén mejor informados y reclamen sus

derechos que les corresponde y contribuyan con sus deberes y obligaciones asignadas.
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ANEXOS



ANEXO N° 01
CUESTIONARIO

OBJETIVO: Determinar la percepcion que tienen los usuarios del servicio de agua
y alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande, otorgada por la empresa (OTASS).
INDICACIONES: Estimado amigo(a) contesta las preguntas con sinceridad tiene

caracter reservado y permitira mejorar el servicio de la empresa OTASS.

LEYENDA:
Nunca =1 Casi nunca =2 Casi siempre = 3 Siempre =4
N° ITEMS ESCALA

Nunca | Casi | Casi Siempre
nunca | siempre

DIMENSION: ORGANIZACIONAL
01 | La empresa OTASS da oportunidades de

aprendizaje a los usuarios.

02 | La empresa OTASS demuestra una
coordinacion horizontal entre trabajadores

alternos y subalternos.

03 | Laempresa OTASS realiza una interaccion

agradable entre funcionarios y trabajadores.

04 | Laempresa OTASS realiza una interaccion
positiva con sus proveedores

DIMENSION: RECURSOS HUMANOS
05 | El servicio que brinda la empresa OTASS

demuestra una buena planificacion del

personal.

06 | La empresa OTASS permite a sus
trabajadores su formacion y desarrollo

profesional a través de capacitaciones.

07 | La empresa OTASS evalla permanente a

sus trabajadores y funcionarios.
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08

Los funcionarios y trabajadores de la
empresa OTASS demuestran liderazgo en

el cargo que les corresponde.

09

DIMENSION: ADMINISTRATIVA
Las jefaturas de area de la empresa OTASS
demuestran que planifican sus tareas antes

de atender a los usuarios.

10

Las jefaturas de area de la empresa OTASS
demuestran que coordinan los procesos de

atencion para atender a los usuarios.

11

La empresa OTASS demuestra que toma
decisiones a través de los acuerdos

realizados por consenso.

12

La empresa OTASS resuelve los conflictos
presentados por los usuarios en el momento

apropiado.

13

DIMENSION: ECONOMICA
FINANCIERA

Las areas de la empresa OTASS cuenta con
los materiales adecuados para atender a sus

usuarios.

14

Las areas de la empresa OTASS cuenta con
los recursos financieros para atender

eficientemente a sus usuarios.

15

Las areas de la empresa OTASS cuenta con
trabajadores  idoneos para  atender

eficientemente a sus usuarios.

16

Considera que la empresa OTASS con el
servicio que brinda a sus usuarios genera
rentabilidad.

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA
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17

La infraestructura que utilizan las areas de
la empresa OTASS es aprovechada a través

de ideas novedosas.

18

El costo del mantenimiento de Ila
infraestructura de la empresa OTASS es

asignado de manera apropiada.

19

Consideras que la empresa OTASS con el
servicio que brinda a los usuarios es

sostenible en el tiempo.

20

Consideras que la empresa OTASS realiza
una gestién que perdurara varios de ciclos

de vida.
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ANEXO N° 02

FICHA TECNICA

1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario.

2. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
Determinar la percepcién que tienen los usuarios del servicio de agua y alcantarillado

de la ciudad de Bagua Grande, otorgada por la empresa (OTASS).

3. FUENTE DE PROCEDENCIA DEL DISENO DEL INSTRUMENTO:
Autora: Nelvi Amarilis Olano Vargas

4. POBLACION OBJETIVO (USUARIO):

e 72 usuarios de la ciudad de Bagua Grande.

5. MODO DE APLICACION:
Se aplicara de manera personalizada a todos los usuarios seleccionados y durara 20

minutos para cada uno.

I. ESCALA.

Escala general

NIVEL VALOR | CODIGO | RANGO
Muy mala 1 M (1-20)
Mala 2 R (21 - 40)
Regular 3 B (41 -60)
Buena 4 MB (61 —80)
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Escalas por dimensiones:

Organizacional, recursos humanos, administrativa, econémica y financiera e

infraestructura
NIVEL VALOR | CODIGO | RANGO
Muy mala 1 M (1-4)
Mala 2 R (5-8)
Regular 3 B (9-12)
Buena 4 MB (13-16)

Confiabilidad del instrumento

El nivel de confiabilidad alcanzado es muy alto al ubicarse en la escala de confiabilidad
superior a 0.8 puntos medido con el SPSS segun indica los resultados de software estadistico
SPSS.

Validez del instrumento

El instrumento de evaluacion alcanzo la validez a través de juicio de tres expertos quienes
fueron elegidos por su amplio aporte al campo de ciencias econdmicas y administrativas e

investigacion.
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ANEXO N° 03
FICHA DE VALIDACION N° 01

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA | IMPACTO | ELIMINAR | MODIFICAR | CONFIRMAR
1123(4/5|1|2|3|4|5]/1|2|3|4|5]|1|2|3|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5) X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
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15 X X X X X

16 X X X X X

17 X X X X X

18 X X X X X

19 X X X X X

20 X X X X X
OBSERVACIONES: ... citiuiiitiitiieintietnietiesatettesatessssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssns

Experto: HENRY ARMANDO MERA ALARCON
Identificacion: DNI: 33670470

FIRMA

e -/ /
BT,

Afiliacion: A011651022
Titulo y Grado Académico: Dr.: En Administracion de la Educacion

LUGAR Y FECHA: Bagua Grande, 21 de agosto del 2020
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FICHA DE VALIDACION N° 02

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA IMPACTO ELIMINAR | MODIFICAR | CONFIRMAR
112/3/4/5/1(2|3|4|5|{1|2|3|4|5/|1|2|3]|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5) X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
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17 X X X X X

18 X X X X X

19 X X X X X

20 X X X X X
OBSERYV ACIONES .. iiiiiittiiiiittieiissttetesstessssssosesssessssssosssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssssssssssssssssnsse

Experto: Choreque Marchena Jenny Isabel
Identificacion: DNI: 03363607

FIRMA

_A A

TRA.
MRG. C. 20

CIP: 234 941
Titulo y Grado Académico: Ing. Ambiental.

LUGAR Y FECHA: Bagua Grande, 21 de agosto del 2020
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FICHA DE VALIDACION N° 03

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA IMPACTO ELIMINAR | MODIFICAR | CONFIRMAR
112/3/4/5/1(2|3|4|5|{1|2|3|4|5/|1|2|3]|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5) X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
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17 X X X X X

18 X X X X X

19 X X X X X

20 X X X X X
OBSERV ACIONES ... iiiitiiiiiiiiiiiiiiitiiitiiittiitttietttestetatetsstessttssssessssssssssssssssossssssssosssssssssssssssssssssssssssssscsssssssssssses

Experto: Francisco Cruz Castillo

Identificacion: DNI: 33826348
FIRMA

CIP: 111156

Titulo y Grado Académico: Ing. Francisco Cruz Castillo

LUGAR Y FECHA: LUGAR Y FECHA: Bagua Grande, 21 de agosto del 2020
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ANEXO N° 04
PROPUESTA:

MODELO DE GESTION PARA MEJORAR EL SERVICIO DE AGUA Y
ALCANTARILLADO EN LA CIUDAD DE BAGUA GRANDE.

El modelo de gestion fue inspirado en los fundamentos teéricos y los principios y pilares
de la teoria por competencias el mismo que contribuye con la estructura de la propuesta
porgue toma en consideracion la politica de la empresa en este caso de la municipalidad
provincial de Utcubamba y la empresa OTASS que ambas velan por el mejoramiento del
servicio de agua y alcantarillado de Bagua Grande, considerando el liderazgo de los
directivos que estan a cargo de las diferentes direcciones de la municipalidad y los pilar
del saber humano como saber convivir con las personas, saber hacer con criterio
empresarial, el ser persona y tratar a los demas como personas y el propio saber a dénde

quiero llegar.

Tiene en cuenta los factores influyentes que se presentan durante el desarrollo de las
actividades en el cumplimiento del deber para dar un buen servicio, para ello se
contemplan los procesos estratégicos, que contemplan la participacion de todos los
trabajadores como elementos importantes dentro de la empresa dentro del proceso del
talento humano, 6sea dandole el lugar que les corresponde a los trabajadores de acuerdo
a sus capacidades desarrolladas, dar mayor responsabilidad a los que mayor capacidad de
desenvolvimiento demuestran en el desarrollo de sus funciones, teniendo en cuenta la

descripcién del puesto y el ingreso econémico del trabajador.

Considera ademas que para el éxito de una empresa se tiene que tener en cuenta la forma
como se dinamiza de manera interna y externa el desempefio de los trabajadores, los
mismos que estan bajo la mirada de una empresa con experiencia nacional y que
constantemente esta evaluando al personal a través de los funcionarios de la empresa
OTASS de Bagua Grande.

Se observa que en las oficinas de la municipalidad de Utcubamba y OTASS existe un
desconocimiento de uso de herramientas tecnoldgicas que lo hace mas eficaz y dindmico
a la atencién a los usuarios, es por ello que la atencién se hace lenta, se torna aburrida

para los usuarios, ademas de la mala comunicacién de las secretarias y funcionarios para
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recabar las solicitudes y darle el tratamiento respectivo, constatandose de esta manera la
necesidad de implementar un programa de capacitacion dirigido a todos los trabajadores
del servicio para que mejoren el trato a los usuarios y optimicen la atencion poniendo en

practica las herramientas tecnolégicas que lo tienen a la mano pero no saben utilizarlo.

El desconocimiento de las normas legales en relacion a la funcion que desempefian los
trabajadores es otro factor limitante para dar un servicio a los usuarios, el personal
desconoce sus deberes y sus derechos, incrementando cada vez mas al ser reemplazados
por personal nuevo que son designados por confianza politica, los mismos que
demuestran desconocimiento de la existencia de materiales, del control del almacen,
empeorandose la situacion con las constantes faltas a su centro de trabajo, ademas de los
comentarios y chismes infundados deviniendo en un clima institucional desfavorable y

malas relaciones interpersonales.
Introduccion.

Para consolidar el éxito de la empresa OTASS se plantea como propuesta un modelo de
gestidn para mejorar los servicios de agua y alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande,
esto se canalizara teniendo como mision principal el liderazgo del alcalde provincial y de
los gerentes responsables de su area de trabajo que permitan un mejor clima institucional
a través del area de recursos humanos y poniendo en practica los saberes humanos y el

sustento de la teoria por competencia.

El estudio fue abordado teniendo en consideracion el tipo de estudio no experimental y el
disefio descriptivo — propositivo, aplicado a una muestra de 72 beneficiarios de dicha
empresa los mismos que con sus aportes a través del cuestionario aplicado permitieron
encontrar los resultados, los mismos que permiten a través de la presenta propuesta, saber
que dimensiones se tienen que priorizar y como abordar el estudio a través de la propuesta

de implementacion de un modelo de gestion.
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Objetivos.
General.

Proponer un modelo de gestion para mejorar el servicio de agua y alcantarillado en la

ciudad de Bagua Grande por la empresa OTASS.
Especificos.

e Describir los aspectos tedricos que sustentan el modelo de gestion en la ciudad de
Bagua Grande por la empresa OTASS.

e Describir las caracteristicas del modelo de gestién en la ciudad de Bagua Grande por
la empresa OTASS.

e Proponer actividades para que se implementen con el modelo de gestion en la ciudad
de Bagua Grande por la empresa OTASS.

Teoria.

Se dio prioridad a la teoria por competencias la misma que sirvio como fuente de
inspiracion para la elaboracion del modelo de gestion, la misma que valora a los
trabajadores como personas y reconoce sus actitudes, capacidades, valores y desempefios,

especificamente los desempefios laborales, basados en los saberes humanos.

Para alcanzar el mejoramiento esperado en la calidad de servicio brindado a los usuarios
se tiene que tener en cuenta la influencia que existe entre los factores externos que en la
mayoria de los casos determina el accionar de las empresas, llevando en algunos casos a

estandarizar los procesos internos

La propuesta del modelo encontr6 sustente cientifico en la teoria de los recursos y
capacidades, constatdndose que en las municipalidades si existe recursos humanos
financieros, logisticos entre otros pero lamentablemente no estan siendo bien utilizados
por desconocimiento o por temores a ser desplazados en sus cargos cuando los
profesionales nuevos desarrollan sus capacidades y tiene mas conocimiento que los
antiguos y se ven amenazados en sus puestos de trabajo; ademés de la teoria estratégica

de Martha Alles sobre la gestién por competencias.
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Fundamentacion.

Filosofica.

Filosofar en un contexto de responsabilidad laboral es una de las claves del éxito
empresarial, porque permite valorar al centro laboral como un espacio de realizacion
personal, familiar y laboral siempre y cuando esta esté en el marco del cumplimiento de
la vision y mision institucional, la misma que le llevara a dar un verdadero sentido a la

vida.

Del mismo modo se tiene que filosofar como equipo, como integrantes de una nueva
familia laboral, la importante que son las ideas de los integrantes de la empresa y mas aun
cuando estas ideas estan concatenadas con el éxito empresarial y la calidad de servicio

que se le brinda al usuario.
Epistemoldgica.

Los problemas de una empresa no solo tienen que ser vistas desde una sola Optica, cada
trabajador tiene su mirada en relacion a su formacion profesional y vivencias adquiridas
a través de su vida en los diferentes contextos sociales, es por ello que es importante que
los lideres empresariales tomen en cuenta los saberes de los trabajadores, socializando
espacios para constatar las diferencias de pensamiento y unificarlos para bien de la
empresa teniendo siempre presente los fundamentos cientificos de cada punto de vista y
canalizar utilizando criterios que permitan en entendimiento cientifico dentro de las

empresas en este caso la empresa OTASS de Bagua Grande.
Socioldgica.

Todos los esfuerzos que los seres humanos hacen durante su vida esta orientada al
desarrollo social, los mismo que tienen presente la existencia de los hijos, padres,
hermanos y otros miembros de la familia, generando espacios para compartir nuestras
ideales, valores, principios, normas y dejando cada accion realizada en la memoria de la
historia familiar, ademas de darse la oportunidad para interrelacionarse con las demas
personas de otras familias, barrio, sector o region. Es en este contexto que la empres
OTASS

La empresa OTASS de Bagua Grande tiene el enorme reto de brindar un servicio de

calidad donde los usuarios se sientan satisfechos porque estan seguros que no estan en
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manos de personas que improvisan su trabajo, al contrario, les estan tratando como

personas porque con amabilidad absuelven sus dudas.
Pilares.

Todo construccion tiene que tener pilares sobre la cual se va a sostener el edificio, es por
ello que el modelo de gestion se construye sobre los cuatro pilares del saber humano,
como el saber convivir entre personas que trabajan en la misma empresa, el saber ser
como humano, el saber hacer en equipo y en concordancia, ademas de saber como
conocimiento, saber a donde nos estamos dirigiendo y que existe un norte claro a donde

vamos a llegar.

Tener presente los saberes fundamentales del ser humano es de vital importancia en el
funcionamiento de una empresa, permite mirar a los trabajadores todos en general desde
el que hace limpieza hasta el que dirige un area, como personas importantes y pieza clave
para el éxito de la empresa, es por ello que el respetarse es una condicion importante para
la convivencia institucional y cuando esto se da los trabajadores se sienten a gusto y
aportan con ideas y acciones concretas en el cumplimiento de las metas establecidas,
ademas de tener en consideracion las diferentes formas como piensan ante una realidad
que se les presenta y la capacidad del lider para hacer que todos se sientan importante y

trabajen para la misma causa.
Principios.

Manejar la vida de una empresa con principios institucionales es de singular importancia
porque hace valiosas a las personas y les encuadra en una realidad que tienen que
reconocer que donde termina sus responsabilidades y deberes como trabajadores de la
empresa, empiezan las de sus compafieros, es por ello que se tiene que respetar los
espacios de cada trabajador y si se tiene que realizar un cambio se tienen que comunicar

atodos indicandoles el porque se va a realizar ese cambio que beneficios trae a laempresa.

Se esta convencido que las empresas éxitos en el mundo son las que mejor tratan a sus
trabajadores y saber valorar su esfuerzo, ademas si existe un plus como ganancia a favor
de la empresa saben compartir con los trabajadores a través de estimulos como estudio o

capacitacion, viajes personales o familiares y el pago de un sueldo justo y digno.
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En toda empresa existe personal que demuestra tener habilidades mas halla de las
responsabilidades funcionales de su trabajo y que estan dispuestos a compartirlo con sus
compafieros o la empresa, siempre y cuando sientan que le estan solicitando un servicio
y no les condicionan a dar todo a cambio de nada, es por ello que los lideres empresariales
tienen que tener la sabiduria de retener a este personal y aprovechar sus capacidades

previo reconocimiento porque ayudan a solucionar problemas inmediatos de la empresa.

En este contexto de reflexion Chiavenato hace un cambio de pensamiento a la forma de
mirar a las personas que hacen politicas administrativas, diciendo que ahora la empresas
exitosas ya no administran personas o recursos humanos porque de ser asi la gestion se
vuelve pasiva; ahora se administra con las personas y de esa manera se vuelva proactiva

y activa.
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Plan de actividades del modelo de gestion para mejorar el servicio de agua y alcantarillado de la ciudad de Bagua Grande

DIMENSION ACTIVIDAD | OBJETIVO DE LA ACTIVIDAD ESTRATEGIA A | RECURSOS Y | TEMPORA
DESARROLLAR | MATERIALES | LIZACIOM
Organizacional | Oportunidades | Capacitar a los trabajadores de la empresa para dar | Disertaciones Utiles de | Marzo a
de oportunidades de aprendizaje y a través de la | mensuales escritorio diciembre
aprendizaje a | atencién transmitirlo a los usuarios Laptop
los usuarios Proyector
Coordinacion | Fomentar espacios de coordinacion entre | Reuniones Oficina Marzo a
horizontal trabajadores manteniendo una linea horizontal permanentes Mesa diciembre
entre Sillas
trabajadores Agenda
Recursos Planificacion Designar al personal y/o trabajadores de la empresa | Observacion Registro de | Marzo a
humanos adecuada del | en relacién a sus capacidades demostradas permanente asistencia diciembre
personal Productos
Evaluacion Eficientar la atencion a los usuarios al ser atendidos | Observacion Fichas de | Marzo a
permanente a | por los mejores trabajadores permanente monitoreo y | diciembre
los acompafiamient
trabajadores 0
Administrativa | Planificacion Evitar los imprevisto ante los usuarios mediante la | Reuniones Oficina Marzo a
antes de | planificacion de acciones antes de ser atendidos permanentes Mesa diciembre
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atender al Sillas
usuario Agenda
Evaluacion de | Atender de manera eficiente a los usuarios a través | Reuniones Oficina Marzo a
los  procesos | de las evaluaciones de los procesos atendidos permanentes Mesa diciembre
atendidos Sillas
Agenda
Econdmica Utilizacion de | Emplear los recursos financieros de la empresa de | Encuestas Material de | Marzo a
financiera recursos acuerdo a los requerimientos de los beneficiarios escritorio diciembre
financieros Reuniones
Idoneidad de | Reconocer el esfuerzo de los trabajadores de la | Reuniones de | Oficina Diciembre
los empresa a través de reconocimientos Yy | reconocimiento Mesa
trabajadores felicitaciones Sillas
Agenda
Infraestructura | La Recoger las ideas novedosas de los trabajadores | Reuniones Oficina Marzo a
infraestructura | para cambiar la imagen de la empresa permanentes Mesa diciembre
y las ideas Sillas
novedosas Agenda
Costo de | Designar un presupuesto fijo para el mantenimiento | Reuniones Oficina Marzo a
mantenimiento | de la infraestructura de todas las areas de la | permanentes Mesa diciembre
de la | empresa Sillas
infraestructura. Agenda
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Presupuesto

Actividades Cantidad Precio Precio
Unidad total

1. Oportunidades de aprendizaje a 1 s/ 300.00 | s/300.00
los usuarios

2. Coordinacion horizontal entre 10 s/ 30.00 | s/300.00
trabajadores

3. Planificacion adecuada del 10 s/ 30.00 | s/300.00
personal

4. Evaluacion permanente a los 3 s/ 30.00 s/ 90.00
trabajadores

5. Planificacion antes de atender 10 s/ 30.00 | s/300.00
al usuario

6. Evaluacion de los procesos 3 s/ 30.00 s/ 90.00
atendidos

7. Utilizacion de recursos 3 s/ 30.00 s/ 90.00
financieros

8. Idoneidad de los trabajadores 3 s/ 30.00 s/ 90.00

9. La infraestructura y las ideas 10 s/ 30.00 | s/300.00
novedosas

10. Costo de mantenimiento de la 3 s/ 30.00 s/ 90.00
infraestructura.

TOTAL GENERAL 56 s/ 570.00 | s/ 1950.00

Recursos:

Recurso Humanos.

Equipo de capacitadores

Trabajadores de la empresa OTASS Bagua Grande
Usuarios de la empresa

Investigadora

Recursos materiales

Proyector Multimedia
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Laptop

Papel sabana

Equipo de sonido
Material de escritorio
Celulares

Plumones

Cinta masketin

Pegamento
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ANEXO N° 05

EVIDENCIAS Y FOTOGRAFIAS

PLANO DE LOS RESERVORIOS QUE ALIMENTA A LOS USUARIOS ACTIVOS DE
LA CUIDAD DE BAGUA GRANDE.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
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PLANTA DE TRATAMIENTO

INFRAESTURA
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